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- A生協共同購入支部 組合員 ･配達担当者コミュニケーション調査より-












































































































































































































































































由 2.なんとも思わない口 3.おっくうである □不明 第3-2図 担当者
との会話はどうですか図 1.
よくある臣 2.まあまあある日 3 ほとんどない
第3-4図 自分からの声掛け
図 1



















担当者との会話の機会 共同購入歴1･2 全体15年以上10年-15年, 3雪o転未満2.3 3 1.202
61.400% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20%





-59才8.50 47 45 465 3 3





































8 調査と研究 第18号 (1999.10)
第 3-16図 会話の機会
図 1.もっと会話 したい白 2 今のままでいい 第 3-17
図 会話の準備国 1.準備 し
ていくことが多い田 2.とき
どき準備 していくロ 3.全 く準備 していかない第3-1表 組合員との会話をどう思
うか (単位:人)楽 し み なんとも思わない 合 計 入協年数 楽 し み
なんとも思わない 合 計正 規 職 員
8 4 12 6年以下 10 3 13パー ト職員 7
2 9 7年以上 5 3 8合 計 15 6 21 合 計 1 6 21
第3-2表 組合員との会話の機会についてどう
思いますか? (単位:人)もつと会話
今のまま 合 計 もつと会話 今のまま 合 計したい でいい したい
でいい正 規 職 員 6 6 12 6年以下 6 9 1
5パー ト職員 3 8 ll 7年以上
3 5 8合 計 9 14 23
合 計 9 14 23第3-3表 正
規 ･パー トと生協職員歴 (単位 :人)3年以下 3-6年以下 7年以上 合 計
正 規 職 員 1 2 8 llパー ト職
員 6 5 0 ll合 計 7










商 品 配 達 注 文 応 対 問い合わせ そ の
他 合 計件数 % 件数 % 件数 % 件数 %
件数 % 件数 % 件数 %快 感 情 26 33.8 19 24.7 7 9.1
6 7.8 5 6.5 14 18.2 77 100不快感情 12 37.5 6 18.8 1 3.1 4 125 2 2 7 219 32








































10 調査と研究 第18号 (1999.10)
第4-2表 対応と反応の分類
1a 1b 2a 2b 3b 4
a 合 計件数 % 件数 % 件数 % 件数 %
件数 % 件数 % 件数 %快 感 情 43 55.8 0 0 24
31.2 0 0 0 0 10 13 77 100不快感情 0 0 5 15.6 0 0 26 81.3 1 3.1 0 32
計 43 39.4 5 4.6 24 22 26











































A 創造的対応 B ルール通り C 反する対応 D その他
合 計件数 % 件数 % 件数 %
件数 % 件数 %快 感 情 13 16.9 64
83.1 0 0 0 0 77 100不 快 感 情 0 0 9 28 23 71.9 32
計 13 ll.9 73 67.0 23 21.
1 0 0 109 100第4-4表
ルールと対応,反応 (単位 :件)1a
1b 2a 2b 3b 4a 合 計快
AB 835 24
5 1364 77不 快 BC 6 223 1 9
23 32合 計 43 6




























































































































































































































































































0% 20% 40% 60% 800/0 10
0%因 好意 田慈愛 E3敬意第5-2図 年齢別不快感情の
種類0% 20% 40% 60% 80% 1
00%団敵対 申嫌悪














20% 40% 60% 80% 100%園 好
意 Bg慈愛 Eコ敬意第5-4






0% 20% 40% 60%
80% 100%国好意 F 優位 Ej敬
意 □慈愛第5-6図 性 ･雇用形態別不快感情の種
類性 ･雇用形態
計女性-パート職員男性-正規 貞
0% 20% 40% 60% 80%



















40% 60% 80% 100%国好意 dl優位
田敬意 □慈愛第5-8
図 人協歴別不快感情の種類0% 20% 40
% 60% 80% 100%園敵














































































































































































































































































































































































満 足 進 化
機能的満足 機能的進化
































































































































































26 調査と研究 第18号 (1999.10)
(資料) コミュニケーション調査結果の一覧表
(組合員 快A ルールによる分類)
調査番号 内 容 ルール 7~- マ
対応1 1015 子供とふれあう会話
A 子 供 1a2 1037 子供との何
げない会話 A 子 供 1a3 1063 ケーキの注文
忘れに自分の分をまわす A 注 文 4a4 1069 注文していない注連縄の再発注
a5 1070 注文ミスによる引き売り A
注 文 4a6 1073 キャンセルによる引き売り A
注 文 4a7 1061 質問への回答,本で独自
に調べる A 問い合わせ 1a8 1051
班への分割,円満解決 A 人間関係 1a9 1053 個配への
移行,円満解決 A 人間関係 1a10 1090 身内の不幸で急なキャンセル,そのときの対応 配 達
1all 1003 〆切後の注文,イレギュラ
ー対応 A 配 達 1a12 1078 産後の対応,玄関まで運ぶ
A 配 達 1a13 1034 商品を仕分けし
て届ける A 配 達 1a(組合員 快B ルールに
よる分類)調査番号 内 容 ルール 7~- マ 対応1 1058 2人班になったときの対応 B 2
人班 1a2 1071 2人班になったときの対応 B 2
3 1002 運営委員会のチ
ラシの印刷と配布 B 運営委員会 1a4 1004 悪天候での元気な挨拶
応 対 1a5 1029 翌週にお礼
ち 応 対 1a6 1030 電話対応 B
応 対 1a7 1060 対応 B
a8 1091 普段の会話,気配り B
応 対 1a9 1093 明るい対応 B
応 対 1a10 1031 子供の昼寝への配慮 B
子 供 1all 1056 子供のことを覚えている
B 子 供 1a12 1085 子供を抱いた組合員への配慮
13 1075 返品への対応 B
システム 1a14 1068 返品に応じてくれる B 商 品
15 1006 商品のリクエストに結
果的に応えた B 商 品 1a16 1010 商品を通じてのさりげない会
話 B 商 品 1a17 1086 供促,洗濯機の説明














































































調査番号 内 容 ルール T - マ
対応1 1027 宝飾アンケート B
アンケート 1b2 1043 運営委員
の依頼 B 運営委員 1b3 1055 自動引き落としへの移行時の
説明 B 自動引き落とし商 品 1b4 1019 特別供促の訴え
28 調査と研究 第18号 (1999.10)
6 1036 不良商品 B 商 品
2b7 1083 リクエス トから,不買へ
B 商 品 3b8 1013 仲間づくりに紹介した人
に迷惑 B 仲間作 り 1b9 1090 1人班へ個配の説明 配 達
1b(組合員 不快C ルールによる
分類)調査番号 内 容 ルール フ~ー マ 対応
1 1009 テープレコーダーが壊れたま
ま C 応 対 2b2 1022 家の
中を覗く C 応 対 2b3 1
048 ブスッとした態度 C 応 対 2b4
1077 電話対応 C 応 対 2b5 10 返品のときのペケの態度 商 品
2b6 1080 言い方がいやみに C
商 品 2b7 1001 末誤配時の安易な
返金 C 商 品 2b8 1004 言われたことを忘れ
る C 商 品 2b9 1017 言
われたことを忘れる C 商 品 2b10 1020 不良商品の説明のまずさ,不買へ
商 品 2bll 1026 余分の買い取り
C 商 品 2b12 1028 余分の買い取り
2b13 1016 加入時の説明不足 C 新加入
2b14 1023 注文書の提出の仕方を
注意 C 注 文 2b15 1032 二つの記
入○注文ミスか調べない C 問い合わせ 2b16 1086 組合員カードの問い合わせ
2b17 1012 いつも怒っている C
配 達 2b18 1018 配達時間に遅れる
,不買に C 配 達 2b19 1070 荷下ろしのみで何も話さないこと
20 1072 担当者の機嫌が顔に出る C 配 達
2b21 1064 未誤配の対
応 C 配 達 2b22 1082 プ
ライバシーを公言 C 引き落とし 2b23 1046 言われたこと 忘れる 連 絡
(職員 全ての快)調査番号 内 容 ルール
7一一 マ1 3002 商品の情報提供ができた B 商
品 関係性2 3006 特別供促の成果
B 商 品3 3010 不良
交換時のお礼 B 商 品 関係性4 3012 クレ
ーム処理のお礼 B 商 品 関係性5 3016 特別供促の成果に組合員が協力 A
商 品 関係性6 3019 商品のおすすめ喜ばれる
地域生協共同購入事業におけるコミュニケーション 29
14 3015 不足配達のお礼,朝8時頃届ける A 配 達
関係性15 3018 大雪の配達時の紅茶
B 配 達 関係性16 3023 不足配達のお礼
達 関係性(職員 全ての不快)
調査番号 内 容 ルール 7-
- マ1 3004 苦情 B 運 営 関係性
2 3006 不良交換の組合員の対応がわがまま B 商 品
3 3013 ム トウのカタログの数量限定商品の抽
選はずれ 商 品4 15 配達時の説明
を聞いてもらえない B 商 品5 3012 未収金回収の
約束無視 B その他 関係性6 3001 留守の時
5階まで配達,お礼がない B 配 達 関係性7
3002 お礼を言ってもらえない B 配 達 関係性8 3 試食用の豆腐と注文の豆腐のだぶり9 14 年末の配達曜日変更に協力してもらえない
配 達10 3016 配達曜日の変更に協力してもらえない B
関係性ll 3018 15
分の配達時間の遅れ B 配 達12 3020 信頼がない対応
C その他13 23 受注停止者
